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摘要 
国内商业银行对客户关系管理系统的建设及研究是最近这些年集中出现的，
其研究背景主要是随着中国经济快速发展，各类私人业务的迅速增加而出现。长
期以来，无论是银行领导还是客户经理等人员都将客户关系管理的建设停留在管
理、组织及人员培训的基础上，很少从技术实现的角度来探讨客户关系管理系统
的建设。 
本文以客户关系管理理论为基础，借鉴国外银行的成功经验，结合国内某商
业银行的实际情况，在综合银行现有业务系统的基础上，设计和实现了一个针对
银行业的客户关系管理系统。论文对银行客户管理系统主要用户特点进行了分类
分析，获取了系统主要功能需求及非功能性需求。结合银行客户管理的目标及原
则，利用 UML 建模语言分别对系统分层技术架构和功能模块进行了设计。在功
能模块设计中，详细论述了系统各部分主要功能的特点及组成，在此基础上重点
进行了银行客户关系管理系统的数据库设计，给出了系统主要实体关联模型及主
要数据表的逻辑结构。然后根据 J2EE 分层架构模型对系统各分层模块的关键要
点的设计进行了描述，结合 MVC 设计模式给出了各层的详细设计类。系统分为
五个功能模块：源数据获取模块、客户管理模块、财务统计分析模块、知识库管
理模块以及系统管理。论文最后论述了系统的部署及实施环境，并给出了主要测
试用例，简单分析了测试结果。 
本系统具有界面友好、数据处理能力强、使用简单方便、维护成本低等特点，
只要对系统的相关参数稍加修改，即可推广到商业银行客户管理中使用，为银行
的客户关系管理提供了方便与快捷，为客户经理提供了一定的决策支持，具有较
高的应用推广价值。 
 
关键词：客户关系；MVC 设计模式；J2EE 架构 
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Abstract 
With China's economic development and various types of private business 
increased rapidly, the domestic commercial banks has become more and more focus  
on customer relationship management system construction in recent years. The bank 
leadership or customer manager staff always still put eyes on the customer 
relationship management theory for a long time, rarely on the design based on the 
mode information technology. 
A banking customer relationship management system is designed and 
implement edited to the problem in the actual situation of the domestic commercial 
banks based on the theory of customer relationship management and the successful 
experience of foreign banks. Firstly, the key technology and the background of the 
customer system is discussed in detail, on the basis of the analysis bank customer 
management system user characteristics,the system functional requirements and 
non-functional requirements is acquired. Combined with the objectives and principles 
of the bank customer management system, the layering technology architecture and 
function modules are design by using UML (Unified Modeling Language) modeling 
language. In the design of functional modules, the characteristics of some of the main 
features of the system and the composition discussed in detail.It put emphasis on the 
database design, the logic of the system's main entities associated with the model and 
the data table structure in the bank customer relationship management system. Finally, 
then the key points of the system layered module design based on the J2EE layered 
architecture model is describes by use the MVC (Model View Controller) design 
pattern , and the layers of class is design in detail. The system is divided into five 
modules: customer management module, financial, statistical analysis 
module,knowledge base management module and system management module. 
Finally, the deployment and implementation of the system environment is discussed 
too, and then the major test case is analysis of the test results is given and described. 
In this dissertation, the bank customer system has friendly interface, strong data  
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                                                III 
processing ability, simple and convenient use, maintenance and low cost, as long as 
some parameters of the system a little modification, can be extended to customer  
management of commercial banks, as banks customer relationship management and  
provides a convenient and fast, as the client manager provides certain 
decision-making support, has a higher application value. 
 
Keywords: Customer Relationship; MVC; J2EE Architecture
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第 一  章  绪论  
1.1 研究背景及意义 
随着社会经济的跨越式发展趋势，日益壮大的银行业也面对着一次艰难的考
验，银行如果要在社会中占有一席之地，就一定要不断更新银行的信息化建设，
采用科学有效的科技技术和管理模式[1]，决定适用于自己的发展路线，统计整理
银行客户的详细信息，充分建立与银行客户良好关系的管理体系，在银行客户管
理体系中，寻找和分析存储客户信息，提取有价值的信息开始改善，不断提升银
行的决策水平和营销策略[2]。 
伴随着我国加入世界贸易组织，银行业面对着与外国金融机构相互竞争的挑
战，大多数外国金融机构相对国内银行来说有着比国内更加完善的管理体系，这
给国内银行业带来了更大的困难[3]。国内银行经营方式是以“资金为中心”开始
运转，伴随着金融资本的全球化的转变方式，国内的经营方式早已不再适用于银
行的进步。这种以“资金为中心”的经营模式酿成了大量的客户不断流失，银行
正在变成孤立状态，没有生机，无论是银行的内部经营还是外部业务上都显得比
较生硬[4]。以“客户为中心”的运营方式打破了国内银行管理方式，在这种艰难
经营的模式下，客户是银行能够正常运行的关键，只有充分了解用户信息，分析
不同种类的客户，才可以做出决定，发现新的好的有潜力的用户，达到增加营业
额的目的[5]。 
目前，国内各大银行在其管理体系中，对于如何培养和维持对客户的良好关
系，都做了深入的工作，在保证老客户的前提下，大量的吸收新客户[6]。因此，
CRM 系统就成了所有企业的发展方向，是发展银行业务的必要，使银行更好地了
解客户需求要有良好的银行 CRM，进行综合分析客户信息，评估客户的价值，从
而把金融服务为客户提供得更个性化，更可靠的提升客户价值，把客户的满意度
迅速提高，更加巩固客户对银行的忠诚度[7]。 
在日益发展社会中市场竞争已是愈演愈烈，动态的客户以及客户关系的管理
传统的银行管理模式越来越难以胜任，CRM 系统随着网络技术的迅速发展，对
银行业务的发展具有非常重要的现实实践意义，将给银行带来经营管理方式上的
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重大变革[8]。 
1、全面提高银行运营效率。通过对银行各部门业务环节和资源体系的整合，
一套完整的 CRM 系统在银行业务体系结构中起到了承前启后的作用，使银行
的运营效率得到了大大的提高。向前，CRM 系统向银行业务的各个方向伸展[9]，
不仅对于网点机构的管理起到了重要作用，又架构了动态的银行业务前端，例如
结合了银行门户网站、销售管理、客户服务等内容[10]；向后，至销售计划制定、
客户经理管理、金融商品管理等，整合了 ERP、SCM 等系统。CRM 系统通过
银行客户关系管理系统的建立，实现了银行内部资源信息共享，提高员工工作效
率，使银行资源体系得到充分的整合，使银行业务流程向人性化、自动化发展。 
2、加强团队协作能力。原有银行管理模式中“各自备战”，CRM 的应用
使原有的模式开始真正围绕“以客户为中心”这一共同目标协调合作，这样使市
场价值链得到更好的优化，同时也加强了团队的协作[11]。 
3、夯实客群基础。吸纳更多的客户，提高自身利益，CRM 系统的建立就
是银行的发展目标，一方面，采取了不同的交流方式与新客户沟通，从各方面了
解客户的喜好和需求，提升客户的满意度，帮助银行维系了老客户的关系，又可
以不断地纳入一些新的客户 [12]；另一方面，通过对银行原有的客户资源信息进
行整合，使银行更好的利用客户的信息，为客户提供服务，留住老客户。 
4、拓展市场空间。充分利用 CRM 系统的预见性、和谐性、高效性，银行
能够全面了解客户信息，充分与客户沟通。通过计算机实现银行内部信息的共享，
CRM 为银行带来了客户管理的高效性，提供银行业务管理能力[13]，对市场进行
充分把握，提高销售业绩，为银行扩展市场空间，在同行业的竞争中带来优势。 
1.2 国内外研究现状 
西方发达国家对金融行业非常重视，几乎 90%以上建立了自己的 CRM 系
统，已经实现了商业银行办公事务的自动化、业务处理的规范化、决策支持的智
能化，整个投资总额接近 60 亿美金[14]。银行 CRM 系统在西方商业银行中的大
量应用证明是有效降低银行信贷业务风险、提高资金收益率、提升客户满意度的
有利辅助工具，它的核心价值便是有效识别赢利客户，在客户特征分类的基础上
提供互动式一对一服务。 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章 绪论 
 3 
1999 年底，英国巴克利银行就在提供传统业务的基础上，利用 CRM 软件
向客户发布“季度新报”，这一信息发布功能并不是单纯的信息公告，而是通过  
CRM 软件实现客户分类，针对每个客户特征提供个性化的推荐和理财方案[15]。
个性化业务的扩展，使得巴克利银行在以后的业务中不断扩展，客户群逐渐增大，
进而成为英国最大的商业性银行之一[16]。AIB 银行是爱尔兰最大的银行，经济
实力雄厚，该银行通过与 IBM 公司合作，开发出了基于数据挖掘技术的智能挖
掘软件，该挖掘软件能够搜集客户在不同业务交易系统中的相关数据,例如交易
金额、频率、业务类别来对客户进行金融行为预测，或者识别是否存在金融欺诈
等，从而指导银行经营规则的制定[17]。花旗银行通过客户经理管理客户信息，并
根据客户特征推出电话服务。汇丰银行与微软公司合作，在微软推出的.NET 开
发平台上实施了 E-CRM 计划，即客户管理系统的电子化，通过利用网络信息
技术提高银行横向销售能力、最大程度上实现了交易服务自动化目标。建立后的  
CRM 系统几乎涵盖了银行集团在整个金融领域服务相关产品以及服务范围，系
统在提高营销能力与经营效率等四个核心目标上均获得了很大突破[18]。纵观国外 
CRM 系统的建立和实施，无论从理念还是技术实现上均达到了较高的水平，但
考虑到国外银行业务与国内业务之间还是存在较大差异，并且国外 CRM 系统
实现规模及投入资金都较大，无法直接引进或照搬。 
国内很多商业银行目前还未能对不同客户群体实行差别化服务[19]。大部分银
行的客户关系管理依然较为落后，无法针对客户特征提供个性化服务，CRM 系
统建设水平还比较初级。可喜的是，最近这些年，国内已经有不少学者针对银行
业客户管理系统展开了研究，但研究内容更多的是从客户关系管理理念框架及功
能流程上面进行研究和介绍[20]。 
最近几年，随着国内几大商业银行建设客户关系管理集成系统的呼声越来越
高，国内很多高校及研究机构也分别从 CRM 的理念，技术，产品，应用和未
来等不同方面进行了深入总结，取得了不少研究成果。甚至一些著名软件企业也
加入到了银行 CRM 系统的建设浪潮中，如上海宝信软件、浪潮软件、金蝶和
用友等著名的软件公司[21]。黄益民就从招商银行电子化发展角度，设计并实现了
基于 IBM 公司推出的 MQ 系列的银行客户信息交换平台，并从数据集成角度
研究了银行异构数据的集成策略。这些系统着重从客户关系管理系统技术实现角
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度展开相应的研究，研究内容及路线侧重系统总体设计及功能实现的具体建设，
并解决了部分关键问题，如异构数据交换平台，客户数据统一采集及表示、系统
实现技术优缺点等[22]。但从客户管理系统的整体框架设计与实施角度进行整体研
究的文献却较少，所建立的技术平台及功能实现也比较单一，专业性很强，通用
性较差，开发成本也较高，很难建立针对普通银行的客户关系管理需要定制，这
也恰恰是本文需要重点研究的问题[23]。 
1.3 主要内容 
论文首先综述了国内外银行 CRM 系统研究情况，接着对 J2EE 的相关理
论进行了介绍，包括 J2EE 的体系结构、组件与容器并分析了 J2EE8 架构的优
缺点。着重对于 J2EE 框架下的主流设计模式 MVC 模式从原理、工作机制、
适用范围等角度进行了较为详细的介绍。最后，以国内某商业银行客户关系管
理现状为研究对象，对银行 CRM 系统进行了需求分析和建模并证明开发框架
的可行性，利用 MVC 模式实现了一套基于 J2EE 框架的银行 CRM 系统。 
论文中主要研究内容如下： 
1、综述 J2EE 实现三层体系结构以及 MVC 设计模式，内容涵盖了各种框
架组件、分析建模和开发过程并确定了系统开发实现的主要技术路线。 
2、通过对 CRM 基础理论及相关概念阐述，以国内某商业银行客户关系管
理系统的应用现状为背景进行了 CRM 系统的详细需求分析，具体包括功能分
析、性能分析及用例分析，确定了系统主要功能模块框架，根据系统主要工作
流程将系统功能框架分为源数据获取、客户信息管理、财务统计分析、知识库
管理及系统管理这五个主要功能模块，并对这些主要模块进行设计和分析。 
3、系统实现过程中严格按照软件工程理论进行，通过结构化与面向对象分
析法结合，完成了系统功能性及非功能性需求，并在此基础上进行了系统的设
计，对基于 J2EE 中 MVC 模式完成了系统主要功能模块的代码实现，并简单
论述了系统主要功能模块实现的关键代码、流程及界面实现效果。 
4、系统集成、部署、优化与测试。课题最后研究了系统的部署方案和系统
环境配置，论述了系统的优化和测试方法，并给出了主要测试用例。这一块内
容是银行 CRM 系统在具体实施过程中必须考虑的关键步骤。 
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